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Chwong 1. KHAI QUAT CHUNG VE GIAO TIEP KINH DOANH

NOI DUNG CHUONG:

1.1. Khai luan vé giao tiép va giao tiép trong kinh doanh

1.2. Tam quan trong caa giao tiép kinh doanh

1.3. Muc tiéu cua giao tiép kinh doanh

1.4. Cc kiéu giao tiép trong kinh doanh

1.5. Qué trinh giao tiép kinh doanh

1.6. C4c rao can giao tiép trong kinh doanh

1.7. Nguyén tac giao tiép trong kinh doanh
1.1. KHAI LUAN VE GIAO TIEP VA GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

Con ngudi ludn song trong mot xa hoi nhat dinh. Trong qué trinh song va
lam viéc chung véi moi ngudi, con ngudi sir dung phan 16n thoi gian caa minh dé
giao tiép: trao do6i thong tin, kinh nghiém; chia s¢ tam tu tinh cam, niém vui, ndi
buon; hop tac, gitp d& 1an nhau... Giao tiép duoc s dung hau nhu trong tat ca cac
linh vuc Kinh té, van hoa, x4 hoi, dic biét 1a trong kinh doanh. Vi vay, giao tiép 1a
mot trong nhitng k¥ ning quan trong nhat dé thanh cong trong cudc séng ciing nhu
trong kinh doanh. Cac k¥ ning nghe, néi, doc va viét tot nhu thé nao s& anh huong
dén chat luong caa nhitng méi quan hé ca nhan va gilp quyét dinh su tién trién
trong sy nghiép caa c& nhan néi riéng va té chuc néi chung.

Trong tiéng Anh, nguoi ta ding tir “communication” dé néi vé giao tiép. Tur
“communication” bat nguon tir tir Latin “communis” c6 nghia 1a chung. Khi nhiing
ca nhan giao tiép, ho cb gang thiét lap cai hiéu chung gitra ho. Vi vay, giao tiép
kinh doanh 1a tién trinh thiét 1ap sy hiéu biét chung gitta moi ngudi trong moi
truong kinh doanh.

Giao tiép 1a hanh vi va qua trinh, trong d6 con ngudi tién hanh trao doi
thdng tin voi nhau, nhan thic, danh gia vé nhau, tac dong qua lai, anh huong 1an
nhau. Giao tiép 1a qua trinh trao doi théng tin giira cac chu thé tién hanh giao tiép,
mot ngudi-ngudi giri- gui thong tin dén mot hay nhidu nguoi khac- nguoi nhan.
Nguoi nhan sau khi nhan duoc thong diép cia ngudi gui s€ gui lai thong diép phan
hoi dé chung t6 ring di nhan dugc thong diép va hiéu no. Do dé, giao tiép 1a mot
qua trinh trao d6i théng tin hai chiéu.



Trong kinh doanh, giao tiép dién ra thuong xuyén, lién tuc va xuyén suét tat
ca moi hoat dong kinh doanh duéi du cac hinh thuc giao tiép khac nhau. Thuc
chét, giao tiép kinh doanh chinh 1a hoat dong xac lap va van hanh mdi quan hé
kinh té, kinh doanh giita céc chu thé nhiam thoa man nhitng nhu cau nhat dinh vé
loi ich kinh té, kinh doanh.

Cac chu thé kinh doanh can thiét phai xac 1ap mdi quan hé caa minh voi
nhitng co quan Chinh phu, cac to chic phi Chinh phu, cong dong xung quanh
doanh nghiép, khach hang, d6i tac, giéi truyén théng. Chinh vi vay, giao tiép 1a
mot trong nhitng k¥ ning quan trong nhat trong kinh doanh.

1.2. TAM QUAN TRONG CUA GIAO TIEP KINH DOANH

Giao tiép gan v&i mdi nguoi tir luc sinh ra cho dén khi mat di, gan véi xa hoi
loai nguoi thdng qua su da dang phong phd cua nhu cau. Giaotiép nhu mach mau
thong sudt va gan két moi quan hé phét sinh trong xa hoi loai nguoi. Phat trién ky
nang giao tiép 1a can thiét d6i véi khdng chi sinh vién, ma con can thiét khi sinh
vién budc vao cdng viéc va vai tu cach mot c& nhén cua toan x& hoi, gidp cho con
ngudi tu tin hon trong cong viéc, trong cudc sdng. K§ ning giao tiép con ¢ nhiing
anh huong tich cuc dén cac méi quan hé trong cong viéc va trong cudc séng noi
chung. K¥ niang giao tiép tét cing voi cac diéu kién ky thuat khac 1a mot trong
nhitng diéu kién tién quyét ma cac nha tuyén dung tim kiém & cac ang vién cho
cac vi tri quan ly doanh nghiép.

1.2.1. Giao tiép 13 k¥ niing cén thiét tai noi 1am viéc

Nhitng nha kinh doanh chuy@n nghiép cho rang viéc giao tiép hiéu qua duoc
danh gia cao trong nhiing ky nang can thiét d¢ thanh cong trong kinh doanh, sé
lugng va cac loai hoat dong giao tiép lién quan dén cong viéc phu thudc vao linh
vuc 1am viéc va cap bac chiu trach nhiém. Vi du: ngudi 1am cong viéc ban hang
qua dién thoai sir dung phan 16n thoi gian 1am viéc cua ho goi dién cho nhiing
khach hang tiém nang; ké toan vién thu thué dau vao danh phan 16n thoi gian cua
ho thuc hién va thao tac trén nguoén dit liéu; nhiing chuyén gia PR thu thap théng
tin va viét cdc mau bao; va giam ddc nhan sy chi trong vao cac cudc hop, huan
luyén nhan vién va chuan bi ban béo céo.

Mot hoc gia My da tirng néi: “Su thanh cong cia mot nguoi chi c6 15% dua
vao ky thuat chuy&n mén, con 85% phai dua vao nhitng quan hé giao tiép va tai
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ning xur thé cua ngudi ay”. Két qua diéu tra doc gia cua Tap chi Kinh doanh
Havard ciing dwa ra nhiing con sb rat dang chu y:

- 100% sb ngudi dugc hoi cho rang: giao tiép co vai tro dic biét quan trong

- Trong cac linh vic mua ban va xdc tién thuong mai — dau tu thi giao tiép
nho k§ ning noi dugc xép vi tri cao nhat trong sé 15 k§ ning quan trong can thiét
phai co.

- 90 % sb giam ddc phu trach nhan su khang dinh rang: giao tiép van tiép
tuc dong vai trd chii dao dam bao sy thanh cong trong hoat dong kinh doanh ¢ thé
ki 21.

- Céc nha quan tri st dung 75 -80 % thoi gian lam viéc trong ngay cho giao
tiép, co nghia 1a ctr 1 gio 1am viéc thi ho dung 45 pht cho viéc giao tiép.

1.2.2. Cach thirc va thoi diém giao tiép kinh doanh khac nhau tiy thudc
vao pham vi giao tiép

Doanh nghiép phai ¢ hé thong giao tiép noi bo va bén ngoai hiéu qua dé
thanh cong. Cac hoat dong bén trong phu thudc vao sy trao doi thdng tin hang
ngay giita cac nhan vién. Viéc thyc hién muc tiéu, huong dan cong viéc, dir lieu vé
tai chinh, don dit hang caa khéach hang, dir liéu vé hang ton kho, van dé vé san
XUAt va cé&c giai phap, va ban bao cao san xuit cua nhan vién minh hoa cho cac
giao tiép noi bd trog hoat dong cua cong ty. T6 chac hoan thanh ké hoach dai han
va ra quyét dinh chién luoc bang cach dya vao nhing diéu tra, béo céo, kién nghi,
su hoi y, danh gia va du doan.

Giao tiép bén ngoai xay dung su tin nhiém, dem dén cac don dit hang va
bao dam tiép tuc ton tai va ting truéng. Giao tiép bén ngoai hang ngay bao gom
nhitng cudc dién thoai ban hang, mau quang céo san pham, cac bai b4o, muc tuyén
dung, giao dich ngan hang, va dinh ky béo céo cho cac co quan chinh quyén,....
Giao tiép bén ngoai c6 tac dong 1au dai bao gom thdng tin san pham mai, ké hoach
ma& rong nha may, tai trg cho céc hoat dong cong dong, va bao cdo nam.

1.2.3. Giao tiép hiéu qua lam tiing loi ich cho c4 nhan va t6 chirc

Déi véi té chiic

Khi tién hanh cé4c hoat dong chung, giira cac thanh vién cua to chuc can trao
ddi théng tin véi nhau, giup hoat dong cua té chirc duoc thuc hién mot cach co
hiéu qua. Trong qué trinh giao tiép, cac nha quan tri thuong sir dung cac phuong
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phap: 4m thi, thuyét phuc, &p luc nhom... @& huéng hoat dong caa nhan vién vao
viéc thuc hién cac muc dich chung cua to chirc; cac nha dam phéan ban bac, thoa
thuan véi dbi tac dé dat dugc nhitng hop ddng mang lai lgi ich cho ca ddi bén; cac
nhan vién ban hang thuyét phuc nguoi tiéu ding mua san pham cua cong ty.

Mot to chtc ¢6 nhiéu bo phan véi nhitng chirc nang, nhiém vu cu thé khéc
nhau. T6 chic chi ¢d thé hoat dong hiéu qua mot khi cac bo phan chirc ning nay
phdi hop hoat dong voi nhau mot cach nhip nhang bang con duong giao tiép.
Trong qué trinh giao tiép, con nguoi con tao ra nhitng cam xuc, khuyén khich hanh
dong cua ddi tac giao tiép. Cac nha quan tri sir dung céc bién phap dong vién
khuyén khich vé vat chat va tinh than dé tao ra nhitng cam xuc tét dep, bau khong
khi 1am viéc tot, dé dat duoc hiéu qua cong viéc cao. Giao tiép 1am con ngudi chap
nhan chia sé théng tin véi moi ngudi xung quanh, xich lai gan nhau hon, tao lap
cac moi quan hé dé cling phdi hop hanh dong, 1am cho cudc song tot dep, hiéu qua
hon. Trong giao tiép, ngudi ta con chia sé cam xdc, tinh cam va tim dugc sy dong
cam, dongdiéu, cam thong va giai téa dugc cam xuc cia minh. Con nguoi ciing
tiép thu duoc cac kinh nghiém xa hoi, nhd d6 tim hon tré nén phong phu hon, tri
thic siu sac hon, cac tiéu chuan dao dirc nhu tinh than trach nhiém, nghia vy, tinh
trung thuc, 10ng vi tha... duoc hinh thanh va thé hién. Con ngudi con danh gia
duoc chinh ban than minh, biét duoc diém manh, diém yéu va khdng ngirng phan
dau dé hudng toi “chan, thién, my”.

Déi véi ca nhan

- C6 duoc cdng viéc nhu mong mudn: Giao tiép hiéu qua hd tro thiét ké mot
ban so yéu Iy lich c6 uy thé, viét mot bue thu xin viéc thuyét phuc, phong van véi
tu thé dinh dac va tu tin, va c6 duoc cong viéc nhu mong mudn.

- Thing chirc: Phét trién trong nghé nghiép phu thudc vao viéc trao doi ning
luc chuy&n mdn véi nguoi khac va duy tri mdi quan hé hiéu qua véi ho.

- Lanh dao: Kha nang thic day va gilp nhimg nguoi khac thanh cong phu
thuoc & sy hiéu biét, tinh tu nhién ctia con ngudi va thanh thao céc ky niang giao
tiép.

- Hiéu qua trong cong viéc: Thanh qua cdng viéc dugc nang cao boi kha
nang nghe hiéu qua, noi rd rang, va viét cd tinh chuy&n mén cao.



- Quan hé tét dep véi nhimg ngudi khac: Nhitng mdi quan hé kinh doanh va
quan hé ca nhan thanh céng phu thudc vao sy tin tuong va ton trong lan nhau; giao
tiép c6 dao dirc, tirc 12 voi sy quan tdm va 1ong trac an 1a can thiét.

T6m lai, giao tiép hiéu qua 1a k§ nang can thiét cho ca c& nhan va to chic dé
hoat dong thanh céng trong kinh doanh.

1.3. MUC TIEU CUA GIAO TIEP KINH DOANH

Giao tiép kinh doanh hiéu qua lién quan dén ca ngudi giri va nguoi nhan,
nhung ngudi gui phai chiu trach nhiém dat duoc bén muc tiéu cua giao tiép kinh
doanh:

1. Nguoi nhan hiéu

2. Nguoi nhan tra loi

3. Mbi quan hé thién chi

4. Tin nhiém t6 chuc

Nguoi gui phai chiu trach nhiém dat dugc bén muc tiéu cua giao tiép kinh
doanh. Hay hoc thuoc nhitng muc tiéu nay va dam duong trach nhiém hoan thanh
ching bat ctr khi nao bat dau hay tra 16i mot thong diép.

1.3.1. Nguoi nhin hiéu

Muc tiéu dau tién cua giao tiép kinh doanh- nguoi nhan hiéu- 1a quan trong
nhat. Thong diép phai rd rang dé ngudi nhan hiéu né nhu cach ma nguoi giri ham
y.

Pé giao tiép thanh cong, nguoi gui va nguodi nhan phai dat duoc su théng
nhat vé nghia. Gia dinh rang mot ngudi giam sat vién gai mot email cho nhan vién
noi rang: “khong ai 1am tot nhu anh”. Liéu ngudi nhan vién c6 nén phan ang mot
cach han hoan hay that vong? Giam sat vién khen ngoi hay phé binh sy ti mi caa
ngudi cong nhan? Thong diép nay qua mo hd dé ngudi nhan hiéu. Néu mot nhan
vién noi rang: “T6i can nghi phép dé du I& cudi cua anh ho”, nguoi gui va ngudi
nhan c6 thé c6 nhiing suy nghi khac nhau vé do dai, hinh thuc va sy tinh toan thoi
gian cua ky nghi. Thong diép s& & rang hon néu nguoi nhan vién ndi rang “Toi s&
nghi phép ngay 5, 6 va 7 thang 8”. Chinh sach cta cong ty va quan hé cong viéc
gitra ngudi guri va ngudi nhan s& khién ngudi gui ¢d bao gdm ludn ly do ving mit
nhu 12 moét phan cua thong diép noi hay viét hay khong.



That khdng dé dang cho ngudi giri dat dugc muc tiéu ngudi nhan hiéu. Dé
phat trién mot thong diép rd rang, ngudi guri phai xem xét bén van dé s& dugc ban
ky hon & phan sau cua chuong:

- Bic diém cua nguoi nhan

- Hinh thirc va noi dung thong diép

- Phan héi caa ngudi nhan

- Rao can giao tiép

1.3.2. Ngwoi nhan tra 1o

Muc tiéu thir hai cua giao tiép kinh doanh 1a ngudi nhan hdi am. Cau tra 1o
ctia ngudi nhan co thé tich cuc, binh thudng hay tiéu cuc. N6 ¢6 thé duogc dién dat
bang 101, hanh dong hay ca hai. Trong truong hop cu thé nd s& dugc quyét dinh
nhu thé nao 1a thich hop. Néu Chu tich Hoi dong gai mot thong bao vé thai gian va
dia diém cudc hop, nhiing ngudi nhan dugc théng bao nay s& phan tng lai theo
mot trong 4 cach sau. Ho c6 thé: (1) théng bao cho dng Chu tich biét rang ho s&
tham gia cudc hop, (2) thong bao cho 6ng Chu tich biét rang ho khong thé tham gia
cudc hop, (3) tham gia ma khong thong bao trudc cho dng Chu tich biét, hay (4)
khong tham gia hop va clingkhdng bao trudc gi ca. Ba hanh dong dau tién da dat
duogc muc tiéu thir hai con hanh dong thir tu thi khong.

Bai vi dat dugc muc tiéu nay khi ngudi nhan biéu hién rang ho hiéu théng
diép bang cach dua ra nhitng cau tra 1oi thich hop, ngudi gui nén giup ngudi nhan
hoi dap. T ngit cia thong diép can dé hiéu dé giup nguoi nhan hoéi dap. Trong
cudc ndi chuyén mat giap mat, ngudi guri (nguoi néi) ¢ thé hoi ngudi nhan (nguoi
nghe) liéu ho c6 hiéu thong diép hay khong. Thém vao d6, nguoi gui ¢d thé hoi
truc tiép dé cd cau tra 16i cu thé.

Khi mot thong diép viét dugc sir dung, nguoi giri ¢6 thé tro gilp tra 1oi bang
cach dat cau hoi, gui kém theo bi thu tra 101, hoi nguoi nhan qua dién thoai, hay
ding bat ct hinh thic ndo cé thé. Vi dy, mot nha xuat ban nhan dugc mot email
dat hang cho mot quyén sach day nau an, nhung khach hang khong ghi r6 bia cung
hay bia mém. Dé thu thap nhirng thdngn tin can thiét dién vao don dit hang, ngudi
thu ky co thé goi dién thoai, giri mail hay viét mot 14 thu diéu tra va dinh kém
thém buu phi da tra, tam thé tra 16i c6 ghi sin dia chi dé khach hang don gian chi
dién vao d6 loai bia ndo minh mudn.



1.3.3. Mi quan hé thién chi

Muc tiéu thtr ba cua giao tiép kinh doanh 1a méi quan hé thién chi, tap trung
vao quy trinh giao tiép. Dé xay dung mot mdi quan hé kinh doanh viing chic,
ngudi gui va nguoi nhan nén cé quan hé véi nhau theo ba hudng quan trong sau:
tich cuc, c& nhan va chuyén nghiép. Ho nén tao dung va duy tri mot méi quan hé
thién chi.

Ca ngudi guri va nguoi nhan s& duogc loi tir mdi quan hé thién chi. Néu nguoi
gui san xuat hang hoa hay cung cap dich vy, méi quan hé thién chi c6 nghia 13 su
thoa man vé cong viéc, ting doanh sb, va nhiéu loi nhuan hon. Néu nguoi gui 1a
khach hang, mdi quan hé thién chi s& dan tgi tiép tuc ngudn cung, gia ca thap hon
va su tro gitp néu co truc tric xay ra.

Nguoi giri nén biét vé trach nhiém hang dau dé xay dung va duy tri mot moi
quan hé thién chi. Mot vai huéng ma ngudoi gui ¢6 thé 1am nhu sau:

- Sur dung ngon tu tich cuc

- Nhan manh vao loi ich ctia ngudi nhan

- Lam nhiéu hon duoc ky vong

Vi dy, gia dinh rang ban phai tir chéi lam viéc ngoai gio vao thi tu. Néu ban
don gian chi n6i “Khong”, bon s& khdng thé day manh méi quan hé thién chi véi
ngudi gidm sat dugc. Tuy nhién, néu ban giup d& nguoigiam sat cua minh bang
cach doéng y 1am viéc ngoai gio vao thir nam hoac tim mot ngudi khac san sang
lam viéc vao tht tu, ban s& thuc hién su tiép can tich cuc va lam tét hon duoc
mong doi.

1.3.4. Tin nhiém t6 chirc

Muc tiéu tht tu cua giao tiép kinh doanh nhan manh loi ich caa té chic. Su
tin nhiém cua khach hang 1a rat can thiét cho bat cir doanh nghiép hay t6 chic nao.
Néu mot cong ty cd duoc sy tin nhiém cua khach hang, cong ty s& cé duoc sy tin
tudng cua ho va ho sé san sang mua san pham hay sir dung dich vu cua cong ty.
Khi ¢6 duoc nhiéu su tin nhiém, cong ty s& cang thanh cong hon.

Nguoi gui thong diép cé trach nhiém nang cao uy tin caa to chic. Ho l1am
diéu d6 bang cach dam bao théng tin cung cap cho khach hang phan anh mét cach
tich cuc vé chat lugng san pham, dich vu va nhan su cta congty.



M6t vi du cta viéc mot nhan vién xay dung uy tin cho mét to chac khi xi 1y
hang bi tra lai. Néu chinh sach cua cong ty ndi rang nhan vién nén nhan lai hang
tra lai ngay ca khi khach hang khong c6 hoa don, ngudi nhan vién co thé noi: “Quy
khach muén nhan tién tra lai hay lay mot san pham thay thé khac?”. Sau khi khach
hang da chon la thi ngudi nhan vién nén thyuc hién yéu cau mot cach nhanh chéng
va lich su. Lam duoc nhu thé s& dan dén viéc khach hang quay lai va nang cao uy
tin cta cong ty. Cach cu xur nay cho phép nhéan vién lam tang uy tin ctia cira hang
va dat duoc muc tiéu tht tu cta giao tiép kinh doanh.

1.4. CAC KIEU GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

DU mot to chac 16n hay nho, su chia sé thdng tin gitra nhitng thanh vién
trong t6 chire, cling nhur giira té chirc voi thé gigi bén ngoai 1a chat keo dé két ndi
nhitng t6 chuc lai véi nhau. La mot thanh vién cua mot t6 chirc, ca nhan 1a mot
mac xich trong chudi théng tin. DU 1a nha quan tri cap cao hay 14 mot nhan vién
binh thuong, mdi c4 nhan déu c6 thdng tin ma nguoi khéac can dé thuc hién cong
viéc caa ho. Pong thoi, ngudi khic cling c6 thong tin rat quan trong dbi vai mdi ca
nhan.

Trong mot doanh nghiép chi c6 nam hodc sau nhan vién, nhiéu théng tin co
thé duoc trao d6i mot cach ngau nhién bang dién thoai, thu dién tu, fax, hoic thu
nodi bo. Trong mot to chic khong 16 nhu cong ty Pepsi, v6i hang trim ngan nhan
vién rai rac khap thé gioi, viéc chuyén thong tin dén dlng nguoi vao dung thoi
diém thuc sy 1a mot thi thach. Bé duong dau véi thir thach ndy, céc to chic dua
vao kénh giao tiép bén trong va bén ngoai hinh thanh nén hai kiéu giao tiép: giao
tiép noi bo va giao tiép bén ngoai.

1.4.1. Kiéu giao tiép ndi bd

Giao tiép noi bo chi vé su trao ddi thong tin va y kién trong pham vi mot to
chtrc. Giao tiép gitta cac thanh vién trong mét to chirc 1a can thiét dé cac bo phan
chirc nang hoat dong cd hiéu qua.

Giao tiép trong t6 chirc co thé theo chiéu doc, chiéu ngang hay quamang:

- Trong giao tiép theo chiéu doc, théng diép dugc truyén 1én trén hoac
xubng dudi theo mot dudng duoc goi 1a “chudi truyén 1énh” (chain of command).
Bé4o co hoic kién nghi thuong chuyén Ién trén; chinh séch, ké hoach, chi thi va
huéng dan thuong chuyén xuéng dudi.



- Dong thong diép theo chiéu ngang xuét hién gitra nhitng nhan vién hay
don vi ngang hang khi ho can chia s¢ dix liéu hay muén hop tac.

- Trong giao tiép qua mang- & diy mudn noi dén mang luéi giao tiép, thong
tin truyén mot cach ty do giira nhitng nguoi ¢6 mdi quan hé chung khéng vuot qua
vai trd cua ngudi hay don vi tham gia trong té chtrc. Vai tro hay dija vi cua cac
thanh vién trong to chac nhin chung s& cd stc anh huong Ion nhat toi giao tiép
theo chiéu doc va it anh hudng nhat trong giao tiép qua mang.

Mang c6 thé 1a mot phan di duoc dinh sin trong hoat dong cua doanh
nghiép hoic phat trién 18n tir su twong tac khong chinh thic. Mot vidy caa mot
hoat dong dinh trudc 1a mot doi du an dugc 1ap ra dé phat trién va tiép thi mot san
pham méi. Mang khéng chinh thic ¢é thé bao gdm nhitng nhan vién chia s¢ moi
quan tAm bén ngoai noi lam viéc. Nhiing thanh vién cé thé trao doi nhitng van dé
lién quan dén cong viéc ma khong theo cau tric giao tiép truyén théng va sau do
chung suc anh huong dén hudng di cia toé chic. Nhitng mang ¢4 nhan nhu thé-bao
gom ban bé va ngudi than, ban ciing 16p va cuing khoa, chu hién tai va ngudi sang
lap, dong su hién tai va dong su sang Iap, 1a nhiing nguon ho tro ca nhan va
chuy@n nghiép rat quan trong.

Khong ké dén hudng cua no, giao tiép co thé co dang chinh thic, khong
chinh thic hay kiéu chudi. Trong phan nay, chinh thitc va khdng chinh thic ding
dé noi vé ban tinh ty nhién cua giao tiép, khdng dung trong kiéu viét hay noi duogc
dung dé truyén dat thong diép.

1.4.1.1. Giao tiép chinh thic

Giao tiép chinh thirc cé lién quan téi kinh doanh, ciing c6 thé lién quan voi
quan hé ca nhan. N6 cé thé duoc viét (ghi chu, bao céo, chinh sach) hay bang loi
(bai dién vin, cudc hop). Hau hét cac to chirc van ghi hd so nhitng giao tiép bang
loi trang trong, nhu nhitng ban copy dién van, bién ban cudc hop, giao tiép trang
trong:

- Bugc 18n ké hoach bai t6 chic

- Theo moi hudng

- Can thiét cho doanh nghiép hoat dong hiéu qua

Mang thdng tin giao tiép chinh thic gan lién véi co cu to chic chinh quy
ciia mot té chirc. Mdi so dd to chirc ndi 18n céc tuyén quyén luc; mdi hop néi 1én
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méi lién két trong chudi ménh Iénh, va mdi tuyén quyén luc md ta mot kénh trang
trong chuyén thong tin chinh thic. Thdng tin ¢ thé chuyén 1én, di chuyén xudng
va tir bén nay sang bén kia theo cap bac chinh thirc cia mot to chuc.

Khi céc nha quan tri dua trén kénh nghi thic trang trong dé giao tiép, ho s&
gap rai ro thong tin bi xuyén tac hodc hiéu nham. Moi su lién két trong chudi
thong tin déu c6 kha ning tao ra sai sot. Vi vay, khi mot thong diép chuyén 1én
hodc chuyén xudng, dudng nhu né it giéng voi thong diép ban dau. Hau qua la
nhitng ngudi & cap thap co 1& chi nhan dugc thong tin mo hd so véi nhitng gi ma
tong giam déc mong doi & ho va cac cap quan tri ¢d 18 s& c6 mot bic tranh khong
hoan hao vé nhitng gi xay ra & chudi théng tin thap hon. Vi du: Quyét dinh cta ban
Giam d6c vé viéc ma rong thi truong, néu nhu trong quyét dinh khdng ndi rd hoac
bo st cac d6i twongthuc hién quyét dinh thi cac nhan vién trong cong ty khé co
thé biét rd duoc trach nhiém caa minh khi nhan quyét dinh do.

Chudi truyén théng giao tiép chinh thac c6 mot sy bat loi tiém an khac:
thong tin c¢d thé bi manh man. Néu cap quan tri khdng khuyén khich truyén thong
giao tiép giita cac phong ban trong t6 chic va tich cuc xudng cap dudi, thi chi co
ngudi & Vi tri cao nhat méi thay duoc “buc tranh tong thé”. Nhitng nguoi & vi tri
thap hon chi c6 du thong tin dé thyc hién nhiing nhiém vu da dwoc phan cong. Ho
biét rat it vé nhitng linh vuc khac, vi vy ma sy linh déng cua ho bi gidi han, va ho
khong c6 kha nang dé xuat nhiing y kién bao quét cua té chuc.

1.4.1.2. Giao tiép khong chinh tlizgc

Giao tiép khong chinh thac thuong am chi nhu mét tin don, bao gom ca
nhitng thong tin lién quan dén cong viéc va nhitng théng tin ca nhan. Hau hét giao
tiép khdng chinh thic 1a giao tiép néi, nhung mo rong ra viéc st dung email da
lam cho giao tiép viét than mat tro nén pho bién hon. Giao tiép khong chinh thuc:

- Khong duoc dinh trude béi t6 chuc

- Theo moi hudng

- Phét trién va duy tri mdi quan hé tich cuc giita ngudi V6i ngudi.

Tin d6n va thdng tin khéng chinh thac 1a nhitng théng tin chu yéu hinh
thanh tir qué trinh giao tiép khéng chinh thic.

Mai t6 chirc déu c6 tin don, nhung khong phai to chic nao ciing sir dung n6

mot cach hiéu qua. Khi duoc sir dung dé cung cap nhirng thdng tin rd rang va trung
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thue dén nhan vién bang cach d& hiéu, tin don da 14p day cac chd tréng thong tin.
Nhitng ngudi chuyén dung nhitng tin ddn theo cach nay s& tim ra ngudn hitu dung
dé gilp ho danh gia y chi cua toan té chuc, hiéu duoc su lo ling cia nhan vién va
danh gia nhitng nd luc giao tiép trang trong. Néu nhimg ngudi quan ly 1o di hay ra
sic cAm nhiing tin don, két qua c6 kha ning xay ra nhat s& 12 y chi tut giam, ning
suat kém, thong tin sai léch va hiéu 1am, nhitng yéu té cd thé dan tsi viéc nhan
vién tur chuc.

Pé ¢ thé tan dung hét nhimg uu diém cua tin dén, nguoi quan lynén:

- Cang mé rong, thanh thuc va tron ven cang tét khi giao tiép

- Piéu khién tin dén dé biét duoc nhitng théng diép chinh thic daduoc hiéu
hay chua hay can phai duoc trinh bay lai.

- Xéc dinh va lam viéc véi nhitng ngudi 12 nguon chinh tung ra tindon

- Héi nhan vién cach ho st dung tin don

Thong tin khdng chinh thac: théng tin khdng chinh thac ton tai & moi to
chuc. Khi moi nguoi di 1am, ho ¢ nhitng cudc ndi chuyén xa giao vai nhau trong
co quan. Ho tréu choc, dua gion va thao luan xung quanh nhiéu van dé: can ho caa
ho, gia dinh ctia ho, nha hang, phim anh, thé thao va nhimg ngudi khac trong cong
ty. Mac di nhiéu cudc dam thoai chi giai quyét nhitng van dé ca nhéan, nhung
khoang 80% thong tin hanh lang gan lién véi cong viéc kinh doanh.

Mot sd nha quan tri canh giac vai théng tin khdng chinh thic, ¢ 18 nd de
doa dén quyén kiém soat thong tin. Tuy nhién, nhitng nha quan tri hiéu biét da loi
dung tin hanh lang, st dung né lan truyén thong tin va tiép nhan théng tin khdng
chinh thirc. Bai vi loai bo tin hanh lang 1a khong thé dugc, cho nén nhiéu cong ty
¢ gang giam dén muc téi thiéu tim quan trong caa nd bang cach bao dam rang chi
c6 théng tin chinh thirc mai pho bién ra ngoai.

1.4.1.3. Giao tiép chudi

Mot s6 lugng 16n thong tin duoc truyén dat doc va ngang trong to chuc, lién
quan dén hai hay nhiéu ca nhan. Vi du: hudng dan cong viéc tir nha quan ly cho
nhitng ngudi gidm sat béo céo truc tiép cho ho. Bén lugt minh, nhimg ngudi giam
sat truyén huéng dan d6 cho nhitng nhan vién dudi quyén. Dang giao tiép nay
duoc goi la giao tiép chudi.
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Trong giao tiép chudi, thong diép thuong bi thay dbi, doi lac thay doi rat
nhiéu, khi ching duoc chuyén tir mot thanh vién trong chudi dén thanh vién khac.
Bai vi mdi nguoi gui 6 thé bo sot, bd sung hay thém chi tiét vao nhitng théng
diép khi ho chuyén tiép ching, mot su phong ngtra dic biét 1a can thiét. Bon ky
thuat s& hd tro trong viéc duy tri d6 chinh xac va dat dén viéc hiéu véi giao tiép
chudi.

Nguoi gui nén:

- Lam cho thong diép don gian

- Y&u cau phan hoi

Nguoi nhan nén:

- Ghi chu

- Lap lai thong diép

Mic di giao tiép chudi dic trung 14 noéi, nhung email ciing da gia ting su
xuat hién cua giao tiép chudi nhu vin viét. Kha nang gai chuyén tiép thong diép
ma khong dién giai lai t6i thiéu hoa hay han ché bop méo 16i hanh vin trong giao
tiép chudi noéi. Uu diém nay tuy nhién c6 thé mat khi nguoi nhan thong diép binh
luan hay thém vao né trudc khi gii no di. Viéc doc nhitng thong tin thém vao cé
thé dat ganh nang 1én vai nguoi nhan thong diép.

1.4.2. Kiéu giao tiép bén ngoai

Ciing nhu giao tiép nodi bo, chuyén tai théng tin tir trén xudng, tir dudi Ién,
va tir bén ndy sang bén kia trong td chirc, thi truyén giao tiép bén ngoai cua té chuc
truyén théng tin tir trong ra ngoai va tir ngoai vao trong. Giao tiép bén ngoai truyén
dat gitra to chirc kinh doanh va nhiing thuc thé ma né tuong tac.

Céc cong ty c6 rat nhiéu nhitng quan hé bén ngoai nhu véi khach hang, nha
cung cap, doi thu canh tranh, gigi truyén thong, co quan chinh phu va céng luan.
Nhitng mébi quan hé nay cé thé trong nuéc hoic qudc té. Thong tin di chuyén gitra
doanh nghiép va nhimg ngudi nhan bén ngoai c6 thé dudi dang viét hoac néi. Thu,
béo céo, don dit hang, hda don, va trang web minh hoa cho 16i giao tiép bén ngoai
bang viét; goi dién thoai va phat quang céo qua radio hay tivi la nhitng vi du cua
giao tiép bén ngoai bang 1oi noi.

1.4.2.1. Giao tiép khong chinh thac
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Mic di giao tiép bén ngoai dic trung 13 trang trong, né ciing co thé 1a khdng
chinh thtc. Bat ctr khi ndo mot ngudi nhan vién binh luan vé nhiing van dé lién
quan dén cdng viéc v4i mot ai d6 khong cé lién hé than thiét véi td chuc, thi do
chinh 1a giao tiép bén ngoai khdng chinh thic. Nhimg nguoi tiép nhan bén ngoai
c6 thé 1a hang xdm ban bé, mot ai d6 vira duoc gidi thigu tai mot budi tiéc hay mot
ai d6 tinh co nghe dugc cudc tro chuyén.

La mot thanh vién trong cdng ty, ban duong nhién sé& trao d6i thong tin Vai
bén ngoai. Trong hoat dong thuong ngay, ban s& ngau nhién tiép nhan nhitng théng
tin gilp ban hiéu rd vé cong ty caa ban hon. Ngoai ra, mdi khi ban néi vé cong ty
cta ban, co nghia 1a khi d6 ban gui di mot thong diép, rat nhiéu di tac s& hinh
thanh 4n tuong vé cong ty ban dua vao cac ky hiéu tinh té, ngau nhién ma ban da
truyén téi ho qua giong noi, cir chi va vé bé ngoai.

CAp quan trj cao thuong dya nhiéu vao nhiing cudc gap than mat voi doi tac
nham trao d6i thdng tin hitu ich cho cong ty ho. Mac di hau hét cacmang ludi tiép
xuc 1a do cap dudi. Tuy nhién, rat nhiéu nha quan tri cao cap nhan thirc dugc gia
tri ctia viéc giir lién lac véi “thé gidi that”.

1.4.2.2. Giao tiép chinh thic

Mic du nhitng cudc gap than mat véi ddi tac 1a mot phuong tién quan trong
dé hiéu dugc nhu cau khach hang, tuy nhién cac cong ty ciing can ¢ C4c cudc giao
tiép vai ddi tac trong bau khdng khi trang trong.

Tiép thi va hoat dong ddi ngoai 12 mét trong sé cac hoat dong giao tiép bén
ngoai chinh thuc.

1.4.2.2.1. Tiép thi (Marketing)

La mot ngudi tiéu ding, ban thuong nhan duoc nhiing thong tin tiép thi truc
tiép hodc gian tiép (qua dién thoai) véi nguoi ban hang, quang cio qua dai va
truyén hinh, qua bao chi, qua Internet, to buém san pham, va don dat hang qua
catalog. Mac du nhitng thong di¢p nay thuong la hitu hinh, nhung n6 ciling chi la
phan ndi cuia ting bang tréi. Ngoai ra, dé quang céo va ban hang, mot phong
marketing dién hinh con cé trach nhiém phét trién san pham, luu thong phan phéi,
khao sat thi truong va dich vu khach hang.
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1.4.2.2.2. Hoat déng déi ngogi

Hoat dong ddi ngoai (Public relations - PR) c6 lién quan mat thiét véi hoat
dong Marketing va nhiéu khi nguoi ta nham 1an. Marketing ¢6 3 trach nhiém cin
ban: tim hiéu khach hang va nhu cau cuaa ho, phét trién san pham phu hop véi nhu
cau khach hang va phan phdi san pham toi khach hang. Phong Ddi ngoai - con
duoc goi 12 Phong Thang tin Giao tiép cua Cong ty- quan ly tiéng tim cua cdng ty
véi cac nhom khéc nhau, bao gom nhan vién, khach hang, cac nha dau tu, co quan
chinh phii va ca cong dong dia phuong. Chuyén gia quan hé ddi ngoai can ¢ hiéu
biét vé bao chi, d6 1a diém khac véi Marketing. Trach nhiém cuaa ho 1a phd bién
théng tin vé doanh nghiép véi cac to chic bén ngoai.

Phong PR thudng st dung cdng cu giao tiép nhu: ban tin, chuong trinh véan
dong, nhirng su kién dic biét, to budm vé td chic, thu tir, ban bao cdo hang nim,
cac phuong tién nghe nhin, ban dién vin, chuong trinh du lich va ban tin noi bo
cho nhén vién xem.

1.5. QUA TRINH GIAO TIEP

Giao tiép 12 mot quéa trinh trao d6i thong tin, y tuong va cac cam xdc. Qua
trinh nay bao gom nhiéu yéu té khac nhau nhu nguon thong tin (ngudi giri), ban
thong diép, kénh, ngudi nhan, phan héi, cac can tré (nhidu). Hiéuqué trinh giao
tiép c6 thé gilp ban tré thanh nguoi giao tiép tét. Qua trinh nay duoc trinh bay nhu
sau:

1.5.1. Thong tin

La dic tinh cua tin hiéu hay cua ban thong diép gilp cd thé truyén di mot
diéu gi d6 c6 y nghia, ma ngudi nhan chua biét trude dugc. Thong tin ¢6 thé duoc
do bang don vi “bit”. Trong qué trinh giao tiép gitta nguoi véi nguoi, cac “bit”
chinh 1a tir, ngit, cac ky hiéu, dau hiéu hodc cac hanh vi ma con ngudi st dung
trong giao tiép.

1.5.2. Ban thong di¢p

La mot thé két hop cac “bit” thong tin c6 thé giri di dugc. Cac ban théng
diép duoc xay dung bang mot hodc nhiéu loai ngdn ngir giao tiép, do may hoac

nguoi thuc hién.
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